Estrategias de marketing relacional y fidelizacion del cliente en el restaurant d´sharito’s- Chiclayo. by Damián Puescas, Tania Katherine & Ubillus Llontop, Rosario
1 
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 
 
TESIS 
 
“ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL Y 
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN EL RESTAURANT 
D´SHARITO’S- CHICLAYO” 
 
 
 
PARA OPTAR POR EL TÍTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO 
EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS 
 
 
AUTORAS 
 
DAMIÁN PUESCAS TANIA KATHERINE 
UBILLUS LLONTOP ROSARIO 
 
 
 
PIMENTEL – PERÚ 
DICIEMBRE 2015 
2 
 
 
RESUMEN 
 
 
La presente investigación tuvo por objetivo general determinar 
la relación que existe entre el  marketing  relacional  y  la 
fidelización de los clientes en el restaurant D’Sharito’S – Chiclayo. 
Para poder alcanzar el objetivo se empleó el método 
inductivo, donde se aplicó una encuesta de 17 preguntas a una 
muestra de 100 clientes del Restaurant D´Sharito´S. 
Los resultados más relevantes muestran que los clientes se 
encuentran indiferentes con respecto al marketing relacional que se 
emplea en el restaurant D´Sharito´S, debido a que no se sienten 
satisfechos con la atención, la calidad y el servicio que reciben. 
Se concluye que los factores que afectan la fidelización del 
cliente en el restaurant D´Sharito´S son la satisfacción de las 
necesidades y la carencia de un servicio y una atención 
personalizada que requieren los clientes.  
 
